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ABSTRAK

Arda Dian Nugraha, 2025. “Pengaruh Beban Kerja, Stres Kerja, Dan
Komunikasi Internal Terhadap Produktivitas
Karyawan Di The Axana Hotel Padang”

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh komunikasi internal
terhadap produktivitas karyawan di The Axana Hotel Padang. Pendekatan yang
digunakan adalah kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif, di mana populasi
sebanyak 61 karyawan dijadikan sampel melalui teknik total sampling.
Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner berbasis skala Likert yang
telah melalui uji validitas dan reliabilitas, sehingga data yang diperoleh dapat
dianalisis secara objektif. Penelitian ini menekankan pentingnya komunikasi
internal sebagai faktor penunjang koordinasi, efektivitas kerja, dan penyampaian
informasi antarbagian di lingkungan hotel.

Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa komunikasi internal
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap produktivitas karyawan
(koefisien regresi = 0,401; t = 3,892; p = 0,000). Analisis jalur (path analysis)
menunjukkan bahwa pengaruh langsung komunikasi internal terhadap
produktivitas karyawan sebesar 0,605, sedangkan pengaruh tidak langsung melalui
variabel lain sebesar 0,088, sehingga total pengaruh mencapai 0,693. Temuan ini
menegaskan bahwa komunikasi internal yang efektif tidak hanya memperlancar
arus informasi tetapi juga memperkuat koordinasi antarpegawai dan meningkatkan
efisiensi kerja, yang secara langsung berdampak pada produktivitas karyawan
secara keseluruhan.

Berdasarkan temuan tersebut, penelitian ini memberikan implikasi penting
bagi manajemen The Axana Hotel Padang dalam merancang kebijakan sumber
daya manusia yang lebih strategis. Peningkatan komunikasi internal melalui
pertemuan rutin, umpan balik konstruktif, dan koordinasi antarbagian yang
terstruktur diharapkan dapat menciptakan lingkungan kerja yang harmonis,
memperkuat hubungan antarpegawai dan atasan, serta mendukung pencapaian
produktivitas yang optimal, stabil, dan berkelanjutan. Hasil penelitian ini
diharapkan menjadi acuan bagi pengembangan strategi manajemen komunikasi
dan peningkatan kinerja karyawan di industri perhotelan.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri perhotelan merupakan salah satu sektor jasa yang sangat
bergantung pada kualitas sumber daya manusia (SDM) dalam memberikan
pelayanan terbaik kepada pelanggan. Dalam konteks ini, karyawan tidak hanya
menjadi pelaksana operasional, tetapi juga wajah utama dari citra perusahaan.
Pelayanan yang ramah, cepat, dan profesional menjadi kunci utama dalam
menciptakan kepuasan tamu dan mempertahankan loyalitas pelanggan.
Penelitian terbaru oleh Arifianto dan Sari (2021) menunjukkan bahwa dimensi
kualitas pelayanan seperti responsiveness, assurance, dan empathy memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di industri hotel berbintang
tiga. Hal ini diperkuat oleh studi Sari et al. (2022) yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan loyalitas pelanggan melalui
perantara kepuasan. Selain itu, penelitian oleh Setiawan dan Yulianingtyas
(2023) di Hotel Gunawangsa Surabaya membuktikan bahwa peningkatan
kualitas pelayanan berdampak langsung terhadap reputasi dan daya saing hotel
di tengah persaingan ketat. Oleh karena itu, untuk mencapai produktivitas
karyawan yang optimal, perusahaan harus memastikan bahwa setiap individu
tidak hanya terampil secara teknis, tetapi juga mampu memberikan pelayanan

yang berorientasi pada kepuasan tamu.



Salah satu tantangan utama yang dihadapi oleh manajemen hotel saat ini
adalah beban kerja yang tidak seimbang. Beban kerja dapat didefinisikan
sebagai jumlah tugas atau pekerjaan yang harus diselesaikan oleh seorang
individu dalam jangka waktu tertentu, baik dari segi kuantitas maupun
kompleksitas (Robbins & Judge, 2019). Sejak pandemi COVID-19, banyak
hotel mengalami pengurangan tenaga kerja karena efisiensi biaya, namun
seiring pulihnya industri pariwisata, jumlah tamu kembali meningkat tajam.
Data dari Badan Pusat Statistik (2023) menunjukkan bahwa tingkat hunian
hotel di Indonesia meningkat sebesar 28% dibandingkan tahun 2022, sementara
jumlah tenaga kerja hotel hanya tumbuh sekitar 8%, menunjukkan adanya
kesenjangan signifikan antara permintaan layanan dan kapasitas SDM.

Kondisi ini menyebabkan banyak karyawan harus menjalankan tugas
ganda, bekerja melebihi jam normal, dan menghadapi tekanan kerja yang
tinggi. Penelitian Thesa et al. (2024) mengungkapkan bahwa beban kerja yang
berlebihan berdampak negatif terhadap kinerja individu, meningkatkan tingkat
stres kerja, dan memicu burnout. Burnout sendiri dapat menurunkan motivasi,
konsentrasi, serta kualitas pelayanan yang diberikan kepada tamu (Maslach &
Leiter, 2022). Selain itu, faktor-faktor seperti manajemen waktu yang buruk,
kurangnya dukungan manajerial, dan sistem rotasi kerja yang tidak efektif turut
memperparah tekanan yang dirasakan oleh karyawan (Handayani & Prasetyo,
2020; Sari et al., 2021).

Jika tidak ditangani dengan baik, ketidakseimbangan beban kerja dapat

menurunkan produktivitas karyawan, yaitu kemampuan karyawan dalam



menghasilkan output kerja secara efisien dalam waktu yang ditentukan
(Mangkunegara, 2017). Penelitian oleh Wicaksono dan Dewi (2023) di
beberapa hotel di Jawa Timur menemukan bahwa karyawan dengan beban
kerja tinggi menunjukkan penurunan produktivitas hingga 32% dibandingkan
dengan karyawan dengan beban kerja seimbang. Oleh karena itu, manajemen
beban kerja yang efektif sangat penting untuk menjaga kinerja tetap optimal,
menjamin kesejahteraan tenaga kerja, serta mempertahankan kualitas layanan
dalam industri perhotelan yang semakin kompetitif.

Situasi serupa ditemukan di Hotel Axana Padang, di mana dokumentasi
lapangan menunjukkan adanya tekanan kerja yang tinggi. Dalam Gambar 1.1,
tampak karyawan frontliner tengah menangani beberapa tamu secara
bersamaan tanpa bantuan staf tambahan. Kondisi ini menggambarkan beban

kerja yang berlebihan dan multitasking yang tidak terkendali.

PENILAIAN KARYAWAN

FAKTOR-FAKTOR YANG DIEVALUAST
[1 PENAMPILAN KERJA =
DISKRITST I B )

e s lGRAND TTL.
Sccacs scons maupun dsa pasksck
rchac b

i ERTy
ey

1= St kg

5 {roraleranp T,

e
Rl
S g
f—
e - | b} S & e
1 """’“’"ﬁ ~ Appeosed by,
- S ‘Swatuce & Date.

Gambar 1.1 Form Penilaian Karyawan The Axana Hotel Padang



Selanjutnya, Gambar 1.2 menunjukkan karyawan bagian administrasi
yang bekerja hingga larut malam dengan dokumen menumpuk di meja kerja,
memperkuat dugaan adanya jam kerja panjang dan ketidakseimbangan tugas

yang berdampak pada kelelahan fisik dan mental.
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Gambar 1.2 Form Penilaian Karyawan The Axana Hotel Padang

Selain beban kerja, stres kerja juga menjadi isu krusial yang harus
diperhatikan. Penelitian oleh Anita (2024) menemukan bahwa stres kerja
memiliki pengaruh signifikan terhadap produktivitas karyawan di sektor
perhotelan. Karyawan hotel, terutama yang bekerja di bagian frontliner seperti
resepsionis, housekeeping, dan layanan kamar, kerap menghadapi tekanan dari
berbagai arah: permintaan tamu yang tinggi, target kerja yang ketat, serta
ketidakseimbangan antara kehidupan kerja dan pribadi. Dalam jangka panjang,
stres ini tidak hanya menurunkan motivasi dan kepuasan kerja, tetapi juga dapat

memicu konflik internal dan meningkatkan angka turnover karyawan.



Masalah lain yang turut berkontribusi terhadap turunnya produktivitas
adalah komunikasi internal yang buruk. Penelitian oleh Akbar (2020)
menyebutkan bahwa komunikasi internal yang tidak efektif dapat menciptakan
konflik, menurunkan moral kerja, dan memperlambat proses pelayanan kepada
tamu. Di banyak hotel, miskomunikasi antara manajemen dan karyawan
maupun antar departemen merupakan hal yang sering terjadi. Instruksi kerja
yang tidak jelas, perbedaan persepsi dalam menjalankan prosedur, serta
kurangnya umpan balik dari atasan menjadi penyebab utama munculnya
kesalahan kerja.

Kondisi tersebut juga dirasakan di Hotel Axana Padang. Sebagai salah
satu hotel berbintang di kota Padang, Hotel Axana menghadapi tantangan
dalam menjaga produktivitas karyawannya di tengah tingginya tuntutan
layanan, keterbatasan personel, dan sistem komunikasi internal yang masih
perlu diperbaiki. Keluhan karyawan mengenai jam kerja yang panjang,
ketidakseimbangan tugas, serta perasaan tidak didengar oleh manajemen
menjadi indikator bahwa masalah ini nyata dan perlu segera ditangani. Jika
dibiarkan, bukan hanya produktivitas yang akan menurun, tetapi juga kualitas
pelayanan dan kepuasan tamu secara keseluruhan.

Melihat pentingnya ketiga aspek ini beban kerja, stres kerja, dan
komunikasi internal maka penelitian ini penting dilakukan untuk memahami
seberapa besar pengaruh masing-masing faktor terhadap kinerja karyawan di

Hotel Axana Padang. Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi



bahan evaluasi dan pertimbangan bagi manajemen hotel dalam merancang

kebijakan SDM yang lebih manusiawi, seimbang, dan produktif.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, terdapat beberapa

permasalahan utama yang dihadapi oleh The Axana Hotel Padang dalam

kaitannya dengan kinerja karyawan, yaitu:

1.

Beban kerja yang tidak seimbang, di mana banyak karyawan harus
menjalankan tugas ganda dan bekerja melebihi jam kerja normal

akibat keterbatasan jumlah tenaga kerja pasca-pandemi.

. Tingginya tingkat stres kerja yang dialami oleh karyawan, khususnya

pada posisi frontliner seperti resepsionis, housekeeping, dan room
service, akibat tekanan pelayanan, target kerja, dan kurangnya
keseimbangan kehidupan kerja.

Komunikasi internal yang kurang efektif, baik antar karyawan maupun
antara manajemen dan staf, yang menyebabkan miskomunikasi,
konflik kerja, dan penurunan moral serta semangat kerja.

Penurunan produktivitas karyawan, yang berpotensi memengaruhi
kualitas layanan dan kepuasan tamu secara keseluruhan.

Kurangnya kebijakan manajemen SDM yang responsif dan solutif,
dalam menghadapi permasalahan beban kerja, stres kerja, dan

komunikasi internal secara terpadu.



6. Belum adanya pemetaan yang jelas terkait pengaruh antara beban
kerja, stres kerja, dan komunikasi internal terhadap kinerja karyawan
di lingkungan The Axana Hotel Padang.
C. Batasan Masalah
Penelitian ini dibatasi pada ruang lingkup tertentu agar lebih terfokus dan
terarah dalam pengumpulan dan analisis data. Adapun objek dalam penelitian
ini adalah karyawan operasional di Hotel Axana Padang, khususnya yang
bertugas di bagian front office, housekeeping, food & beverage service.
Penelitian ini hanya menyoroti tiga variabel bebas, yaitu beban kerja, stres
kerja, dan komunikasi internal, yang dianggap berpengaruh terhadap
produktivitas karyawan sebagai variabel terikat.
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah dijelaskan,
maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh beban kerja terhadap produktivitas karyawan di
Hotel Axana Padang?
2. Bagaimana pengaruh stres kerja terhadap produktivitas karyawan di
Hotel Axana Padang?
3. Bagaimana pengaruh komunikasi internal terhadap produktivitas
karyawan di Hotel Axana Padang?
E. Tujuan Penelitian
Berdasarkan Rumusan Masalah dapat diambil Tujuan Penelitian dalam

Penelitian ini adalah sebagai berikut :



Sejauh mana pengaruh beban kerja terhadap produktivitas karyawan di
Hotel Axana Padang

Sejauh mana pengaruh stres kerja terhadap produktivitas karyawan di
Hotel Axana Padang

Sejauh mana pengaruh komunikasi internal terhadap produktivitas

karyawan di Hotel Axana Padang

F. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

. Menambah khazanah literatur dalam bidang manajemen sumber daya

manusia, khususnya yang berkaitan dengan pengaruh beban kerja, stres

kerja, dan komunikasi internal terhadap produktivitas karyawan.
Memberikan kontribusi akademik sebagai dasar bagi penelitian

selanjutnya dalam mengkaji faktor-faktor yang memengaruhi kinerja dan

produktivitas tenaga kerja, terutama dalam industri perhotelan.

. Menjadi referensi ilmiah bagi dunia pendidikan, khususnya dalam mata

kuliah manajemen SDM, perilaku organisasi, dan komunikasi organisasi.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Manajemen Hotel Axana Padang

1) Memberikan informasi yang relevan dan evaluasi menyeluruh
mengenai kondisi beban kerja, stres kerja, dan komunikasi internal
yang terjadi di lingkungan kerja hotel.

2) Menjadi dasar pertimbangan dalam merancang strategi peningkatan

produktivitas kerja karyawan melalui pengelolaan beban kerja yang



seimbang, manajemen stres yang efektif, dan peningkatan komunikasi
internal.

3) Membantu dalam pengembangan program pelatihan, pembinaan
karyawan, serta perbaikan sistem kerja yang lebih efisien dan
kondusif.

b. Bagi Karyawan

1) Meningkatkan kesadaran karyawan terhadap pentingnya pengelolaan
beban kerja, pengendalian stres, dan komunikasi yang efektif dalam
menunjang kinerja dan produktivitas kerja.

2) Memberikan pemahaman kepada karyawan tentang bagaimana
menjaga kesehatan mental dan berkontribusi dalam menciptakan
lingkungan kerja yang kolaboratif.

3) Mendorong semangat kerja, keterlibatan, dan loyalitas karyawan
terhadap perusahaan melalui perbaikan kondisi kerja yang nyata.

c. Bagi Industri Perhotelan dan Pariwisata

1) Menjadi acuan bagi hotel-hotel lain dalam mengelola sumber daya
manusia secara efektif, khususnya terkait pengaruh beban kerja, stres,
dan komunikasi terhadap produktivitas.

2) Memberikan wawasan tentang pentingnya menciptakan lingkungan
kerja yang sehat dan mendukung untuk meningkatkan daya saing
industri perhotelan.

3) Mendorong pengembangan kebijakan dan praktik manajemen SDM

yang lebih adaptif dan berorientasi pada kesejahteraan karyawan.
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d. Bagi Universitas dan Dunia Pendidikan

1) Menyediakan bahan kajian ilmiah yang dapat digunakan dalam proses
pembelajaran di bidang manajemen sumber daya manusia, perilaku
organisasi, dan komunikasi bisnis.

2) Menjadi referensi penelitian bagi mahasiswa dan dosen dalam
melakukan kajian empiris di bidang produktivitas kerja dalam industri
jasa, khususnya perhotelan.

3) Mendorong pengembangan kurikulum yang lebih kontekstual dan
sesuai denga kebutuhan dunia kerja dan industri perhotelan modern.

e. Bagi Peneliti Lain

1) Memberikan dasar teori dan data empiris yang dapat digunakan dalam
pengembangan penelitian selanjutnya mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi produktivitas kerja.

2) Menjadi referensi dalam menyusun metodologi penelitian serupa, baik
dalam aspek desain, instrumen, maupun teknik analisis data.

3) Mendorong eksplorasi topik lanjutan seperti hubungan antara
kepemimpinan, motivasi, dan keseimbangan kerja-hidup dalam
meningkatkan kinerja karyawan.

f. Bagi Penulis
1) Memberikan pengalaman empiris dalam melakukan penelitian di

bidang manajemen SDM secara langsung di industri perhotelan.
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2) Meningkatkan kemampuan penulis dalam melakukan analisis data,
berpikir kritis, serta menyusun karya ilmiah yang sistematis dan
berbasis teori.

3) Menjadi pijakan untuk penelitian lanjutan yang lebih mendalam dan

fokus, baik di bidang SDM, organisasi, maupun komunikasi korporat.
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BAB YV
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai “Pengaruh
Beban Kerja, Stres Kerja, dan Komunikasi Internal terhadap Produktivitas
Karyawan di The Axana Hotel Padang”, maka dapat diambil beberapa
kesimpulan sebagai berikut:
1. Beban Kerja berpengaruh negatif dan signifikan terhadap Produktivitas
Karyawan
Berdasarkan hasil uji parsial, diperoleh nilai koefisien regresi sebesar —
0,472, dengan t hitung sebesar 4,104 dan nilai signifikansi 0,002 < 0,05. Hal
ini menunjukkan bahwa semakin tinggi beban kerja yang diterima karyawan,
semakin rendah produktivitas yang dihasilkan. Dengan demikian, hipotesis
pertama (H:) diterima, artinya beban kerja secara parsial berpengaruh negatif
dan signifikan terhadap produktivitas karyawan di The Axana Hotel Padang.
2. Stres Kerja berpengaruh negatif dan signifikan terhadap Produktivitas
Karyawan
Berdasarkan hasil analisis regresi, diperoleh nilai koefisien regresi
sebesar —0,416, dengan t hitung sebesar —4,522 dan nilai signifikansi 0,002 <
0,05. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan tingkat stres kerja yang
melebihi batas wajar akan menurunkan produktivitas karyawan. Dengan

demikian, hipotesis kedua (H:) diterima, artinya stres kerja secara parsial
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berpengaruh negatif dan signifikan terhadap produktivitas karyawan di The
Axana Hotel Padang.

3. Komunikasi Internal berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Produktivitas Karyawan

Berdasarkan hasil uji parsial, diperoleh nilai koefisien regresi sebesar

0,401, dengan t hitung sebesar 3,892 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Hal
ini menunjukkan bahwa komunikasi internal yang efektif antara atasan dan
bawahan, serta antar sesama rekan kerja, dapat meningkatkan koordinasi,
efisiensi, dan motivasi kerja sehingga berdampak positif pada produktivitas
karyawan. Dengan demikian, hipotesis ketiga (Hs) diterima, artinya
komunikasi internal secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap produktivitas karyawan.

4. Pengaruh Beban Kerja, Stres Kerja, dan Komunikasi Internal secara simultan
terhadap Produktivitas Karyawan

Berdasarkan hasil regresi linier berganda, seluruh variabel bebas

memiliki nilai signifikansi < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa beban
kerja, stres kerja, dan komunikasi internal secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap produktivitas karyawan. Hal ini menunjukkan bahwa
ketiga faktor tersebut secara simultan memberikan kontribusi terhadap
peningkatan produktivitas, dengan arah pengaruh negatif untuk beban kerja
dan stres kerja, serta positif untuk komunikasi internal. Dengan demikian,

hipotesis keempat (Hs) diterima.4. Beban Kerja, Stres Kerja, dan
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Komunikasi Internal secara simultan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Produktivitas Karyawan.

5. Analisis Jalur (Path Analysis) menunjukkan adanya pengaruh langsung dan
tidak langsung antar variabel.

Berdasarkan perhitungan, pengaruh langsung antara beban kerja
terhadap produktivitas karyawan adalah 0,605, sedangkan pengaruh tidak
langsung melalui stres kerja dan komunikasi internal sebesar 0,088, sehingga
total pengaruhnya menjadi 0,693. Nilai pengaruh total yang lebih besar dari
pengaruh langsung menunjukkan bahwa stres kerja dan komunikasi internal
berperan sebagai variabel mediasi yang memperkuat hubungan antara beban
kerja dengan produktivitas karyawan. Dengan demikian, variabel stres kerja
dan komunikasi internal dapat diterima sebagai variabel mediasi dalam
penelitian ini.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan di atas, maka dapat
disampaikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi masukan bagi
pihak terkait, baik peneliti selanjutnya maupun pihak manajemen The Axana
Hotel Padang, yaitu sebagai berikut:
1. Bagi Peneliti Selanjutnya

Peneliti berikutnya disarankan untuk meneliti variabel lain yang
mungkin berpengaruh terhadap produktivitas karyawan, seperti motivasi
kerja, kepemimpinan, disiplin kerja, dan budaya organisasi. Penelitian juga

dapat dikembangkan dengan menggunakan pendekatan campuran (mix
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method) agar diperoleh gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor-

faktor yang mempengaruhi produktivitas karyawan. Selain itu, penelitian

serupa dapat dilakukan pada sektor atau instansi lain untuk memperluas
generalisasi hasil penelitian.
2. Bagi Manajemen The Axana Hotel Padang

Berdasarkan hasil penelitian, pthak manajemen disarankan untuk:

a. Mengatur beban kerja secara proporsional, agar setiap karyawan memiliki
tanggung jawab yang sesuai dengan kemampuan dan kapasitasnya. Hal
ini penting untuk mencegah kelelahan berlebih serta menurunkan risiko
stres kerja.

b. Mengelola stres kerja dengan baik, misalnya dengan menciptakan
lingkungan kerja yang nyaman, memberikan waktu istirahat yang cukup,
serta meningkatkan komunikasi terbuka antara atasan dan bawahan. Hal
ini akan membantu menekan stres yang berlebihan dan menjaga stabilitas
psikologis karyawan.

c. Meningkatkan efektivitas komunikasi internal melalui pertemuan rutin,
pemberian umpan balik yang konstruktif, serta penggunaan teknologi
komunikasi yang efisien. Komunikasi yang baik dapat meningkatkan
kerja sama tim dan mempercepat penyelesaian tugas.

d. Menjaga keseimbangan antara faktor fisik dan non-fisik dalam
lingkungan kerja, seperti pencahayaan, ventilasi, fasilitas kerja, dan
hubungan antar rekan kerja. Lingkungan kerja yang kondusif akan

meningkatkan kepuasan serta loyalitas karyawan terhadap perusahaan.
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3. Implikasi bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan produktivitas
karyawan tidak hanya bergantung pada beban kerja semata, tetapi juga
dipengaruhi oleh kondisi psikologis (stres kerja) dan faktor sosial dalam
organisasi (komunikasi internal). Oleh karena itu, The Axana Hotel Padang
perlu menerapkan kebijakan manajemen sumber daya manusia yang
seimbang antara tuntutan kerja dan kesejahteraan karyawan, agar tercipta

kinerja yang optimal dan berkelanjutan.
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